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摘  要 
目前很多企业都拥有自己的客户信息管理系统，但是多为通用型系统，功能复
杂且缺乏针对性，很多企业相关人员在应用的时候并未感觉到工作效率的明显提
升，反而增加了日常工作内容。为解决这一问题，结合本人在企业多年行政管理的
经验，展开了针对当前企业需求的客户信息管理系统的研究，该系统的开发对提高
企业工作效率，推动企业客户信息的信息化管理具有重要意义。 
企业客户信息管理系统在技术上采用 B/S 架构、UML 建模技术进行开发，采
用 Oracle 9i 数据库进行数据的存储，这些成熟技术为系统在后期能够具备良好的
操作性能和安全性能提供了保障。在系统的功能设计上，从企业客户信息管理的实
际需求出发，从提高工作效率、加强多部门协同和多业务集成等方面进行深入的需
求分析，对客户分类、客户信息、客户订单、客户满意度以及系统设置管理五大功
能进行了深入的需求分析、功能设计以及功能实现。最后分别对系统进行了功能和
性能两方面的测试，测试结果表明系统能够满足企业的应用需求。 
本文开发设计的企业客户信息管理系统在功能上更加简约，在实际应用方面
更加符合企业办公的背景，对于企业来说，具有十分重要的意义。在设计和实现企
业客户信息管理的过程中，采用了当前主流的设计思想及原则，希望该设计思想能
够给以后的企业客户信息管理系统的开发者带来一定的借鉴意义。 
 
关键词：客户信息管理；UML；B/S架构 
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Abstract 
At present, many companies have their own customer information management 
system, but more for the general-purpose system, and the lack of specific functional 
complexity, many companies related personnel at the time of application did not feel 
significantly improve work efficiency, but increased the daily work content. To solve this 
problem, combined with my experience in business administration for many years, 
launched a study of customer information management system for the current business 
needs, the development of the system to improve efficiency, promote enterprise 
information management an important customer information significance. 
Enterprise customer information management system is developed using B/S 
architecture, UML modeling technology in technology, using Oracle 9i database storage 
management data, using these mainstream mature technologies, effective protection of 
the operating system has good performance and security in the later application.In the 
functional design of the system, from the actual needs of the enterprise customer 
information management point of view, improving efficiency and strengthening of 
multisectoral collaboration and multi-service integration and other aspects of in-depth 
needs analysis, category management for customer management, customer information 
management, customer order management, customer satisfaction management and 
management systems set up five major functional depth needs analysis, functional design, 
and realize the function of the system. In testing the system, the system functionality and 
performance testing, test results show that the system can well meet the needs of 
enterprise applications. 
This paper develops the design of enterprise customer information management 
system more simple in function, in practical application more in line with corporate office 
in the background, for the enterprise, has great significance. In the design and 
implementation of enterprise customer data management process, using the current 
mainstream design ideas and principles, we hope that the follow-up design allows 
developers and users enterprise customer information management system benefit. 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Abstract 
III 
 
Keywords: Customer Information Management；UML；B/S Architecture  
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目录 
IV 
 
目  录 
第一章 绪论 ................................................................................................................ 1 
1.1 项目开发的背景及意义..................................................................................... 1 
1.2 国内外研究现状 ................................................................................................ 2 
1.3 论文的主要研究目标及内容 ............................................................................ 3 
1.4 论文的组织安排 ................................................................................................ 4 
第二章 相关技术介绍 .............................................................................................. 6 
2.1 UML 建模技术 ................................................................................................... 6 
2.2 B/S 架构 .............................................................................................................. 6 
2.3 JAVA语言 .......................................................................................................... 7 
2.4 SSH 框架 ............................................................................................................. 9 
2.4.1 Struts2 框架 ............................................................................................... 9 
2.4.2 Spring 框架 .............................................................................................. 11 
2.4.3 Hibernate 框架 ........................................................................................ 13 
2.5 Oracle 9i ........................................................................................................... 14 
2.6 本章小结 .......................................................................................................... 15 
第三章 系统需求分析 ............................................................................................ 16 
3.1 系统总体需求分析 .......................................................................................... 16 
3.1.1 系统角色分析 ......................................................................................... 16 
3.1.2 系统用例分析 ......................................................................................... 18 
3.2系统功能需求分析 ........................................................................................... 19 
3.2.1 客户分类管理需求分析 ......................................................................... 19 
3.2.2 客户信息管理需求分析 ......................................................................... 20 
3.2.3 客户订单管理需求分析 ......................................................................... 21 
3.2.4 客户满意度管理需求分析 ..................................................................... 22 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目录 
V 
3.2.5 系统设置管理需求分析 ......................................................................... 23 
3.3非功能性需求分析 ........................................................................................... 24 
3.4本章小结 ........................................................................................................... 25 
第四章 系统设计 ..................................................................................................... 26 
4.1系统设计原则 ................................................................................................... 26 
4.2系统总体架构设计 ........................................................................................... 26 
4.2.1 系统功能结构设计 ................................................................................. 26 
4.2.2 系统层次架构设计 ................................................................................. 27 
4.2.3 系统网络结构设计 ................................................................................. 28 
4.3系统详细功能模块设计 ................................................................................... 29 
4.3.1 客户分类管理功能设计 ......................................................................... 29 
4.3.2 客户信息管理功能设计 ......................................................................... 30 
4.3.3 客户订单管理功能设计 ......................................................................... 32 
4.3.4 客户满意度管理功能设计 ..................................................................... 33 
4.3.5 系统设置管理功能设计 ......................................................................... 34 
4.4数据库设计 ....................................................................................................... 35 
4.4.1 数据库设计概述 ..................................................................................... 35 
4.4.2 数据库模型设计 ..................................................................................... 35 
4.4.3 数据库表结构设计 ................................................................................. 37 
4.5本章小结 ........................................................................................................... 38 
第五章 系统实现 ..................................................................................................... 40 
5.1系统开发平台及环境 ....................................................................................... 40 
5.2系统数据库连接 ............................................................................................... 40 
5.3系统主要框架的实现 ....................................................................................... 41 
5.3.1 持久层实现 ............................................................................................ 41 
5.3.2 业务逻辑层实现 .................................................................................... 42 
5.3.3 表示层实现 ............................................................................................ 43 
5.4系统功能实现 ................................................................................................... 44 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
目录 
VI 
 
5.4.1 系统登录模块实现 ................................................................................. 44 
5.4.2 客户分类管理模块实现 ......................................................................... 45 
5.4.3 客户信息管理模块实现 ......................................................................... 46 
5.4.4 客户订单管理模块实现 ......................................................................... 48 
5.4.5 客户满意度管理模块实现 ..................................................................... 50 
5.4.6 系统设置管理模块实现 ......................................................................... 51 
5.5本章小结 ........................................................................................................... 52 
第六章 系统测试 ..................................................................................................... 53 
6.1系统测试工具与环境 ....................................................................................... 53 
6.2测试原理介绍 ................................................................................................... 53 
6.2.1 测试分类介绍 ......................................................................................... 53 
6.2.2 测试方法介绍 ......................................................................................... 54 
6.3系统功能测试 ................................................................................................... 55 
6.4系统性能测试 ................................................................................................... 57 
6.5测试结果分析 ................................................................................................... 58 
6.6本章小结 ........................................................................................................... 59 
第七章 总结与展望 ................................................................................................ 60 
7.1总结 ................................................................................................................... 60 
7.2展望 ................................................................................................................... 60 
参考文献 ..................................................................................................................... 61 
致  谢 .......................................................................................................................... 63 厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Contents 
V 
Contents 
Chapter 1 Introduction ............................................................................................ 1 
1.1 Background and Significance of Project Development ................................. 1 
1.2 Research Status at Home and Abroad ............................................................. 2 
1.3 Main Research Target and Content of This Paper ......................................... 3 
1.4 Organization of the Thesis ................................................................................ 4 
Chapter 2 Related Technology Introduction ................................................... 6 
2.1 UML Modeling Technique ................................................................................ 6 
2.2 B/S Framework .................................................................................................. 6 
2.3 JAVA Language .................................................................................................. 7 
2.4 SSH Framework ................................................................................................ 9 
2.4.1 Struts2 Framework ....................................................................................................... 9 
2.4.2 Spring Framework ..................................................................................................... 11 
2.4.3 Hibernate Framework ................................................................................................ 13 
2.5 Oracle 9i ........................................................................................................... 14 
2.6 Summary .......................................................................................................... 15 
Chapter 3 System Requirement Analysis ........................................................ 16 
3.1 System Overall Requirement Analysis .......................................................... 16 
3.1.1 System Role Analysis................................................................................................. 16 
3.1.2 System Use Case Analysis ......................................................................................... 18 
3.2 System Functional Requirements Analysis ................................................... 19 
3.2.1 Customer Classification Management Requirements Analysis .................................. 19 
3.2.2 Customer Information Management Requirements Analysis .................................... 20 
3.2.3 Customer Order Management Requirements Analysis .............................................. 21 
3.2.4 Customer Satisfaction Management Requirements Analysis ..................................... 22 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
 Contents  
VI 
 
3.2.5 System Setup Management Requirements Analysis .................................................. 23 
3.3 Non Functional Requirements Analysis ........................................................ 24 
3.4 Summary .......................................................................................................... 25 
Chapter 4 Design of System ................................................................................. 26 
4.1 System Design Principle .................................................................................. 26 
4.2 System Overall Architecture Design .............................................................. 26 
4.2.1 System Function Structure Design ............................................................................. 26 
4.2.2 System Level Architecture Design ............................................................................. 27 
4.2.3 System Network Structure Design ............................................................................. 28 
4.3 Detailed Function Design of the System ........................................................ 29 
4.3.1 Customer Classification Management Function Design ............................................ 29 
4.3.2 Design of Customer Information Management Function .......................................... 30 
4.3.3 Customer Order Management Function Design ......................................................... 32 
4.3.4 Customer Satisfaction Management Function Dsign ................................................. 33 
4.3.5 System Setup Management Function Design............................................................. 34 
4.4 Database Design ............................................................................................... 35 
4.4.1 Database Design Overview ........................................................................................ 35 
4.4.2 Database Model Design ............................................................................................. 35 
4.4.3 Database Table Structure Design ............................................................................... 37 
4.5 Summary .......................................................................................................... 38 
Chapter 5 System Implementation .................................................................... 40 
5.1 System Development Platform and Environment ........................................ 40 
5.2 System Database Connection .......................................................................... 40 
5.3 Implementation of the Main Framework of the System .............................. 41 
5.3.1 Persistence layer implementation ............................................................................... 41 
5.3.2 Business Logic Layer Implementation ....................................................................... 42 
5.3.3 Presentation Layer Implementation ........................................................................... 43 
5.4 System Function Implementation .................................................................. 44 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
Contents 
VII 
5.4.1 System Login Module Implementation ...................................................................... 44 
5.4.2 Implementation of Customer Classification Management Module ........................... 45 
5.4.3 Implementation of Customer Information Management Module .............................. 46 
5.4.4 Realization of Customer Order Management Module ............................................... 48 
5.4.5 Customer Satisfaction Management Module Implementation ................................... 50 
5.4.6 System Setup Management Module Implementation ................................................ 51 
5.5 Summary .......................................................................................................... 52 
Chapter 6 System Test............................................................................................ 53 
6.1 System Testing Tools and Environment ......................................................... 53 
6.2 Test Principle Introduction ............................................................................. 53 
6.2.1 Test Classification Introduction ................................................................................. 53 
6.2.2 Introduction to Test Methods ..................................................................................... 54 
6.3 System Function Test ....................................................................................... 55 
6.4 System Performance Test ................................................................................ 57 
6.5 Test Result Analysis ......................................................................................... 58 
6.6 Summary .......................................................................................................... 59 
Chapter 7 Conclusion and Prospect .................................................................. 60 
7.1 Conclusion ........................................................................................................ 60 
7.2 Prospect ............................................................................................................ 60 
References .................................................................................................................. 61 
Acknowledgements.................................................................................................. 63 厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1 项目开发的背景及意义 
随着信息技术的不断发展，信息技术已经开始引领知识经济时代，信息资源已
经达到了能源和材料同等战略性资源，信息技术也逐步的进入到我们生活的方方
面面，信息技术成为推动国民经济不断发展的强大动力，信息化水平的高低也成为
衡量一个城市或者地区核心竞争力的关键所在[1]。面对信息革命浪潮的到来，我国
提出了实时的信息化发展战略[2]。 
在信息化时代的背景下，企业作为推动我国信息化战略不断向前发展的重要
的实施者和参与者，在信息化战略实施的过程中，充分体会到了信息化带来的多种
好处，如：效益提高、成本降低、资源节约、高效便捷等。与此同时，信息化战略
的实施也加剧了行业之间的竞争，越来越多的企业将信息资源的利用和开发提高
到了企业的战略高度，因此，需要不断的提高信息技术的支撑和应用[3]。在现有的
现代化基础之上，众多的企业管理者和决策者依然在不断的追求怎样更好的使用
这些系统，使得企业内部管理和外部沟通更加的高效[4] [5]。 
在这一行业背景之下，客户信息管理系统应运而生，它是一种为改进客户与企
业之间的关系为目的的新型管理机制，主要被用在市场营销、销售、技术支撑和服
务等应用研究领域[6]。客户信息管理系统简称CRM，该系统的目标主要体现在以
下两个方面：其一是提高方便快捷的服务，吸引和维系更多的新老客户；其二是通
过加强企业内部业务流程的信息化管理水平，减少维系企业日常维护的成本[7]。该
系统的部署实施能够帮助企业对其客户信息进行收集、追踪，并对这些实施有效的
挖掘与分析，从中挖掘出客户的需求，客户是谁，针对客户实施定制化的服务。利
用该系统还能对企业客户行为对该企业的收益所产生的影响进行挖掘分析，从而
不断的优化企业与客户的关系，并且不断的提升企业的盈利水平[8]。 
近年来，为了推动信息化技术的不断发展，主要体现在以下两个方面：其一，
农村、企业和政府部门做了大量的工作，并且获得了良好的经济效益。浙江的电信
部门，针对内部企业生产管理等方面，采用了CRM、OCS、EIP等成熟的信息化
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管理系统，规范了企业的生产管理，获得了良好的经济效益。同时，电信部门作为
信息化战略的重要实施者，在其中扮演着重要的角色，在维系传统业务的基础上，
不断的进行创新，先后推出了ECP、VPN 以及企业总机等种类繁多的各类电信增
值服务，受到了广大电信客户的追捧；磐安县人民政府采用了电视电话系统和ECP，
改进了政府工作人员的日常办事效率、节约了时间，最关键的是带来了行政办公成
本的降低，这是政府针对行政管理的一次理论上的尝试与创新，也是推动“两型社
会”不断发展的重点行为[9]。其二是：绝大部分的企业存在营销、销售以及服务部
门的信息化水平难以满足企业业务不断发展的需求，因此，它们需要不断的额改进
自身信息化水平，提高信息化服务的质量。目前，大多数的企业都面临两个方面的
问题，首先：企业的前台部门难以有效的获取客户所需的客户的互动信息；其次，
企业各个部门的信息分散于企业的内部，没有有机的整合在一起，企业难以利用这
些信息对客户进行全面的了解，企业的前台部门难以利用这些信息实现与广大客
户的承接[10]。上述问题的有效解决将大大的增强企业的核心竞争力，能够为企业
不断的争取到新的客户，同时维系广大的老大客户，使得客户对企业的利润率的贡
献度不断提高[12]。 
1.2 国内外研究现状 
目前，我国较大的软件公司，如用友和金蝶都是从信息管理系统行业中不断的
发展起来的，并培养了大量的行业精英。在我国，企业客户信息管理行业不断的进
步和发展，一些国外著名的软件提供商：如美国的 JDE、Oracle、德国的 SAP、荷
兰的 BAAN 等，都在中国境内设置了办事处，以此来占领中国广泛的内地市场；
与此同时，我国的软件服务厂商也不断的发展壮大[13]。根据权威调查显示，全国的
企业在信息管理系统上的投资差不多花了近 80 亿；中国的软件公司，从刚刚起步
摸索着前进，到现在已经成长为行业领先群体。为了有效满足不同行业用户的需求，
作为信息管理系统之一的企业客户信息管理系统，从前期的模仿，到后期的自主创
新，开辟了一条具有中国特色的发展方式，目前，企业客户信息管理系统产业已经
具有很大的规模，占据了我国软件产业的很大一部分。当前，我国大部分软件服务
提供厂商的软件开发技术已经相对成熟，能够完全的满足技术发展的潮流[14]。 
随着网络技术、计算机技术以及通信技术的不断发展成熟，它们已经应用和渗
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透到管理以及商务活动的方方面面[15] [16]。 
CRM是一种业务上的集成，它不仅仅包含客户的信息资料，同时也囊括了市
场竞争对手的情报资料，以及企业进行市场营销、销售和服务支持的各种各样的数
据。如金蝶EAS-CRNM系统、浪潮公司的CRM和 Microsoft CRM3.0 系统等等，
这些系统都对企业的信息化水平、自身管理基础以及经济实力等方面提出了较高
的要求，这些大型的系统，针对中小企业的客户资源管理来说，因为资金状况、信
息化水平和基础管理等条件的限制，显得并不合适[17]。 
电子名片管理系统（ECMS，Electrons Card Management System），在国内得到
迅速的普及，它是用来进行分类与组织保存名片信息、商品信息和客户信息的管理
软件，具备操作方便、简单实用以及自定义灵活等功能。目前，此类软件的种类繁
多，既有独立的电子名片管理软件，又有集成在PDA上的电子名片系统，然而这
些电子名片管理系统软件功能相对单一，难以对客户费用管理功能进行集成，以及
难以满足广大中小企业客户信息管理的需求[18]。 
绝大多数的 CRM 软件系统都包含以下三种类型的公司为目标：其一是员工人
数小于100的商业机构；其二是人数为100到500的中型市场；其三是企业员工人
数超过500的组织。现在对公司规模等相关方面的要去也越来越不严格，因为，相
当多的CRM供应商都是按照不同的市场需求来提供差异化的产品与服务[19]。相当
一部分的CRM供应商都是以企业为发展目标，并逐步的向中型市场进行转移，因
为后者将来的发展潜力巨大[20]。 
1.3 论文的主要研究目标及内容 
在本文企业客户信息管理系统研究的过程中，首先对该系统所要使用到的关
键技术进行了具体分析和研究，与此同时，也对近几年来市场上流行的开发技术做
了详细的比较，从而对比得出了更适合运用于本系统上的关键技术。本文客户信息
管理系统主要涵盖了五个方面的功能，即客户分类管理、客户信息管理、客户订单
管理、客户满意度的管理以及系统设置管理，这些功能的设计和实现为企业的客户
信息管理提供了便捷高效的管理工具，对企业的现代化管理来说有着极大的现实
意义。 
伴随着企业的不断发展，企业的客户相关信息无疑会越来越多，给到企业在客
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户信息管理上的压力也会越来越大。之前传统的客户信息管理方式已完全无法满
足企业的现实需求，越来越遭到企业的摒弃。与此同时，当下市场上很多的客户信
息管理系统多为通用型系统，缺乏针对性，同样不能很好满足企业的使用需求， 因
此，在进行深入的实际调研和需求分析之后，设计开发了本文的基于 B/S 架构的
企业客户信息管理系统，不断的满足企业的需求。 
本文研究目标具体如下： 
（1）当下很多企业在其客户信息管理上面缺乏完善的管理体系以及管理工具，
无法及时为企业相关人员提供出急需的客户信息，这大大妨碍了企业和客户间的
及时沟通，造成了很多不必要的损失。设计开发本系统以期能够及时高效的找出所
需的客户信息。 
（2）目前绝大多数企业对于客户信息的管理方法比较落后，体制也不完善，
设计开发本系统以期能够规范管理流程，对客户信息实行统一规范化管理。 
（3）在规范管理流程的基础上，该系统还设计了客户满意度的管理功能，以
期能够真正实现企业服务上的优化管理，获取更多更持久的客户合作。 
（4）从当下不同企业的管理现状可知，企业还普遍存在着客户信息管理上的
调和度不高的问题，难以一环扣一环达成管理过程中的完备性效果。开发设计本系
统将对不同用户赋予不同权限，以期实现各用户独立操作的同时达成客户信息的
协同化管理。 
本文的主要研究内容： 
（1）首先给出了课题的研究背景，并且对本文的国内外研究现状进行深入的
分析、研究，得出了本文的研究主题，然后对系统开发过程中用到的技术理论进行
了详细的介绍。 
（2）首先对系统角色进行了分析，分别对系统功能和性能需求进行了分析，
最后对系统的各个功能模块进行可详细的功能需求分析。 
（3）首先给出了系统的设计原则，设计了系统总体架构，对系统的功能模块
进行了详细的设计，设计了系统数据库，对系统安全以及系统界面进行设计。 
（4）最后对系统的功能模块进行了实现，并针对系统的功能和性能进行测试。 
1.4 论文的组织安排 
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